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ABSTRAK 
PENGARUH PENANGANAN KOMPLAIN  DALAM MEMBERIKAN KEPUASAN 
PELANGAN  PADA PT. TIKI JALUR NUGRAHA EKAKURIR  
ii 
 
(JNE EXPRESS) CABANG COLOMADU SOLO 
 
BRAWIJAYA CHANDRA MUSTIKA ARDYA 
NIM F3211020 
  
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana pengaruh penanganan komplain 
dalam memberikan kepuasan pelanggan pada PT. JNE EXPRESS Cabang Colomadu Solo. 
Penanganan komplain harus mampu mempengaruhi sikap pelanggan untuk merasa puas 
dalam hal pelayanan pasca pembelian dan diharapkan akan loyal terhadap suatu perusahaan 
jasa pengiriman. Pada sebuah perusahaan untuk memenangkan persaingan tidak hanya 
terletak pada produk yang mereka tawarkan, karena konsumen juga mengharapkan 
perusahaan memberikan respon yang cepat, keramah-tamahan, dapat dipercaya, dan 
ketepatan waktu karyawan dalam memberikan pelayanan. Selain itu konsumen 
mengharapkan perusahaan mampu memberikan respon dan cara penyelesaian komplain dari 
pelanggan yang merasa tidak puas dengan barang atau jasa yang di konsumsi (Goodwin and 
Ross 1990). Jadi konsumen tidak hanya memilih perusahaan yang memberikan pelayanan 
sebelum pembelian tetaapi juga pelayanan sesudah pembelian. 
Penelitian ini menggunakan analisis deskriptif. Data yang digunakan adalah data 
primer dan data sekunder. Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dapat ditarik 
kesimpulan bahwa PT. JNE EXPRESS Cabang Colomadu Solo bahwa klaim serta komplain 
mampu memberikan kepuasan pelanggan. Hendaknya pihak JNE tetap melakukan evaluasi 
atas kekurangan yang ada walaupun sedikit, terutama pada tampilan fisik pendukung, 
kepastian waktu layanan komplain atau klaim, respon terhadap keluhan, dan perhatian kepada 
pelanggan, serta terus mempertahankan dan meningkatkan kinerja bagus yang telah 
ditunjukkan selama ini. 
Kata kunci : Penanganan Komplain, Manajemen Komplain, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 
IN GIVING EFFECT COMPLAINT HANDLING SUBSCRIBER SATISFACTION IN  
P.T TIKI JALUR NUGRAHA EKAKURIR 
(JNE EXPRESS) CABANG COLOMADU SOLO 
 
BRAWIJAYA CHANDRA MUSTIKA ARDYA 
NIM F3211020 
 
 This study was conducted to determine how the influence of complaint handling in 
providing customer satisfaction at PT. JNE EXPRESS Cabang Colomadu Solo. Handling 
complaints must be able to influence the attitudes of customers to be satisfied in the case of 
post-purchase services and is expected to be loyal to a company's delivery services. At a 
company to win the competition lies not only in the products they offer, since consumers also 
expect companies to provide fast response, hospitality, reliability, and timeliness of 
employees in providing services. In addition, consumers are expecting the company is able to 
provide a response and way of solving complaints from customers who were not satisfied 
with the goods or services in consumption (Goodwin and Ross 1990). So consumers not only 
choose companies that provide services before purchase but is well service after purchase. 
 
 This research uses descriptive analysis. The data used are primary data and 
secondary data. Based on the research that has been done can be concluded that PT. JNE 
EXPRESS Cabang Colomadu Solo that claims and complaints are able to provide customer 
satisfaction. JNE party should still evaluating the deficiencies that exist even a little, 
especially in the physical appearance of supporters, the certainty of a complaint or claim 
service, response to complaints, and attention to the customer, as well as continue to maintain 
and improve the excellent performance that has been demonstrated over the years. 
 
Keywords: Handling of Complaints, Complaint Management, Customer Satisfaction 
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MOTTO 
Percayalah kepada kemampuan diri sendiri karena setiap orang mempunyai kelebihan masing-masing. 
 
Life’s simple, you make choice and you don’t look back.(  Han - Tokyo Drift)  
 
Aku tau apa yg melewatiku tak kan jadi takdirku dan apa yg ditakdirkan untukku tak kan pernah melewatiku. 
 
You know, sometimes all you need is twenty seconds of insane courage. Just literally twenty seconds of just 
embarrassing bravery. And I promise you, something great will come of it. (  Benjamin Mee )  
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